STEMIIMARK

MARKETINGOVY VYZKUM JE DIALOG

Kontakt: Jana Filova, e-Solutions Developer STEM/MARK, a.s., filova@stemmark.cz
V Praze, 8. rijna 2008

Tiskova zprava STEM/MARK:

Krize provérila u bank schopnost rychlé reakce

Na emailové dotazy klientd bank souvisejicich s krizi na finanénich trzich
v USA reagovaly do nékolika hodin pravidelné jenom Cctyri Ceské banky.
Krizova komunikace provefila a potvrdila dlouhodobé mérenou kvalitu
elektronické komunikace Ceské spofitelny a Komeréni banky.

Potencialni klienty zajimal vliv krize na situaci v ¢eskych bankach, pojisténi
vkladd a moinosti vybéru hotovosti, rovnéz zmény podminek poskytovani
hypotécnich_ avérd. Nejrychleji (maX|maIne do 2 hod.) na vSechny dotazy
reagovala Ceskd spofitelna. V pribéhu téhoz dne odpovédéla mBank,
Komeréni banka a Volksbank. Ostatni banky poskytly odpovédi v riznych
¢asovych intervalech, pfipadné do nékolika dnd nereagovaly vibec.

Rychlost reakce bank do 24 hodin od zaslani dotazu
(4daj v hod.: min.)

Instituce Otazka 1 | Otazka 2 | Otazka 3
Ceska spofitelna 0:25 1:54 1:11
mBank 2:37 2:52 2:34
Komercni banka 4:22 2:21 3:24
Volksbank 3:23 0:59 5:26
GE Money Bank 1:12 0:32
UniCredit Bank 4:35 0:38
CsoB 6:46 3:35
Raiffeisenbank 3:24
Postovni spofitelna 23:26
Citibank

Otazka 1 Opatieni banky na ochranu klientl v pfipadé krizovych situaci, hrozba podobné
udalosti v CR, oficidlni vyjadieni banky na internetu.

Otazka 2  Omezeni a limity pfi vyb&ru hotovosti z ¢tu, vyde pojisténi vkladl klientd.

Otazka 3 Vliv finanéni krize na ceny za bankovni sluzby, zmé&na u hypotecnich uvéri a
spotrebitelskych pljéek.

Vyzkum krizové komunikace bankovnich instituci byl realizovan novinkou v
portfoliu produkti STEM/MARK - znackovym vyzkumnym feSenim e-Contact
Performance Index (e-CPI). Inovovana metodika zkouma kvalitu elektronické
komunikace, je zaloZzena na vysledcich vyzkumu (reprezentativni panel on-line
respondenti NETPROJEKT) a potencidlu metody mystery shopping. Vysledky
e-CPI hodnoti komeréné poskytované informace pohledem béZnych klientd,
s drazem na rychlost a obsahovou stradnku odpovédi. Maximalni e-CPI miZe
dosahnout hodnot 100 indexovych bodd.
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Elektronicky s béZnym klientem mluvi nejlépe Ceska sporitelna a
Komercni banka

Z vysledk( ¢&tvrtletniho dotazovani zdkaznickych center bank vyplyva, Ze
nejvyssi Uroven elektronické komunikace s klienty dosahla Ceska spofitelna
(e-CPI 89,3). Naopak nejnizSi bodové indexové skoére (e-CPI 4,2) patri
Citibank. V ramci méreni byly bankovni instituce dotazany na rozsahlé
spektrum produktl a sluzeb nabizenych béznym zakaznikdm i podnikatelGm.
Vyzkumna studie se vedle tradi¢nich témat soustreduje na zavadéni inovaci
(on-line aplikace pro klienty, depozitni bankomat, poskytovani sluzby cash
back apod.). Zajimavy priklad vztahu ke klientovi predstavuje resSeni
krizovych situaci. Konkrétné v Cervenci 2008 reakci na téma padu kurzu
amerického dolaru.

Prizkum provéFil znalosti a komunika&ni dovednosti operatord, pFistup ke
klientovi a elektronickou corporate identity. Prinesl také poznatky o Urovni
on-line poradenstvi a vyuziti potencialu internetu jako prodejniho kanalu.
Nejlepsi postaveni Ceské sporitelny se projevuje jiz v profesionalné
zvladnutém zdvorilém pristupu. Spole¢né s Komeréni bankou zaroven
dosahuji nejvyssi Urovné obsahové stranky emailovych odpovédi, reaguji
promptné a na vSechny zaslané dotazy.

Poradi bank dle vysledného e-CPI
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Poradi bank dle vysledného e-CPI

v . Celkové
Poradi Instituce e-CPI
1. [Ceska sporitelna 89,3
2. Komercni banka 88,1
3. Volksbank 79,9
4, GE Money Bank 67,3
5. Raiffeisenbank 66,8
6. Postovni spofitelna 64,8
7. |Csos 60,6
8. mBank 51,6
9. UniCredit Bank 49,4
10. |Citibank 4,2
Priimérné e-CPI vs$ech instituci 62,2

Pohled slovenskych bank se soustired'uje na prijeti eura

Méreni Urovné komunikace bankovnich instituci bylo realizovano zaroven na
Slovensku. Profesionalni Uroven elektronické komunikace slovenskych bank
prokazuje doplfiujici prdzkum na téma prijeti eura. Ten provéFil znalosti
pracovnikl a obsah specialnich online pfiloh. Nejvyssi indexove skére (e-CPI
85,4) dosahla VUB Banka, naopak nejnizSi bodové skére (e-CPI 60,8)

Volksbank.

Srovnani vysledkt bankovnich skupin pasobicich v CR a SR
(v rdmci SR vysledné e-CPI vyjma dotazl na téma pfijeti eura)

Ceska spotitelna 89,3
Erste Group - »
Slovenska sporitelha 68,6
¢soB CR 60,3
¢SOB SR 66,2
KBC Bank N . N
Postovni sporitelna 64,8
Istrobanka 72,5
Volksbank Volksbank CR 79,9
International AG Volksbank SR 60,7
Raiffeisenbank 66,8
RZB Group
Tatra banka 70,2
UniCredit Bank CR 49,4
Unicredit Group
UniCredit Bank SR 64,7
mBank CR 52,1
Commerzbank
mBank SR 66,8

Ceské bankovni instituce
slovenské bankovni instituce
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Inspirace pro telekomunikacni spolecnosti?

Méreni bankovniho sektoru lze srovnat s oblasti telekomunikaci. Dlouhodoby
prizkum realizovany paralelné prokadzal vy&& kvalitu elektronické
komunikace bank ve srovnani s telekomunikacnimi operatory. Upozornil
zejména na rozdil pfi poskytovani relevantnich a vycerpavajicich informaci
zdkaznikdm.

Dalsi tiskové zpravy najdete na: http://www.stemmark.cz/, sekce tiskové zpravy. V ptipadé
zajmu o volné prodejnou studii e-CPI BANKY 2008 nas kontaktujte na csm@stemmark.cz.
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